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Descripcion del estudio




OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1. Evaluar el nivel de desarrollo y madurez de la gestion de CX en las empresas del pais.
2. Determinar la presencia de practicas clave de gestion de CX en las empresas del pais.

3. ldentificar los principales desafios en la gestion de CX en las empresas del pais.
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METODOLOGIA DEL ESTUDIO

Tipo de estudio Cuantitativo.

Método Encuestas web.

Profesionales que se desempefan en cargos relacionados con la gestion de

Grupo objetivo CX de sus empresas.

Muestra 112 profesionales en total.

Fecha del campo Del 20 de junio al 15 de julio del 2023.
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Relevancia de la gestion de
la experiencia de clientes




> éEn qué grado la experiencia de los clientes es
parte de la gestion que se realiza en tu empresa?

Nivel de desarrollode lagestionde CX oo

- Base: 112 casos

Consolidadas 38%

En desarrollo 37%
Incipientes 25%

1% 1%
] ]
No es parte de la gestion de la No es parte de la gestion de la  Recién se esta incorporando Es parte de la gestion de la Es parte de la gestion de la
empresay aun no se ha empresa, pero si se ha como parte de la gestion dela  empresa hace algunos afios empresa hace bastante tiempo
planteado hacerlo planteado que lo sea empresa
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Nivel de desarrollo de la gestion de CX
Resultados evolutivos

2017 2018 2019 m= 2020 2021

69%

66%

45% 45%

37% 36% 37% 39% 37%

33%
H

Incipientes En desarrollo

35%

21% 19%

> éEn qué grado la experiencia de los clientes es
parte de la gestion que se realiza en tu empresa?

= Respuesta Unica

- Base: 112 casos

m 2022 m 2023

38%

27% 26% 26%
20%
15%
b l

Consolidadas

CES
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> éCudles de los siguientes Gmbitos de gestion
interna consideras es el mas importante para
lograr una mejor experiencia de clientes?

Factores de gestion clave Respuesta drica

- Base: 112 casos

El factor tecnologia
= El factor informacién
m E| factor procesos

El factor personas
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> éCudles crees son los principales obstéaculos que
existen en tu empresa para desarrollar la gestion
y mejora de la experiencia de los clientes?

Barreras para la gestion de CX Respussta maltipl

= Base: 112 casos
% Respuestas multiples
Falta de coordinacion entre las distintas areas I 52%
Falta de una cultura mas orientada al cliente NN 43%
Deficiencias tecnolégicas INIEEEEEGEEGEGEGEGEGEEEEEE 39%
Falta inversion y recursos I 37%
Falta de capacitacion del personal NN 29%
Problemas de comunicacion interna I 2 4%
Bajo desempeiio de procesos internos GG 2 4%
Falta de alineamiento de los sistemas de incentivos I 2 3%
Falta de indicadores para evaluar el impacto I 23%
Deficiencias en la informacién que se tiene de los clientes GGG 20%
Poco compromiso de los lideres clave I 0%
Otro I 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Practicas de gestion de la
voz de los clientes




> éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando
las siguientes practicas paraincorporarla voz de
los clientes a la gestion de la empresa?

Pr6Cticas de voz de Ios CIientes - Escala de1a 5, donde1es “Nada” y 5 “Mucho”

- Base: 112 casos

mPoco o Nada mAlgo mBastante o Mucho
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Se realizan sistematicamente Se involucra a gerentes y personal en Se integra la voz de los clientes en los Se realizan sistematicamente
investigaciones cuantitativas de actividades que les permitan conocer proyectos de disefio o innovacion que investigaciones cualitativas de clientes
experiencias

clientes de primera mano a los clientes se realizan en la empresa
C e S y servicios UAI
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- éA través de cudles de los siguientes
mecanismos tu empresa obtiene

Métodos de conocimiento de los cistematicamente comprension y

° retroalimentacion de sus clientes?
CI Ientes = Respuesta mdltiple

) - Base: 112 casos
% Respuestas multiples

Analisis de reclamos 74%
Encuestas web 65%
Analisis de informacion transaccional o data de los clientes ITETETEEEEEEEEEEEEEEEEEEE————— 419
Analisis de informacion entregada por el personal de atencién I /1%
Analisis de comentarios en redes sociales ITEEEEEEEEEEEEEEEEEE————— 37
Escucha de conversaciones en linea o grabadas S - 34
Encuestas telefonicas n—————————— . 3/
Entrevistas en profundidad individuales - ————— 2 (%0
Observacion directa en lugares de atencion u otros I 500
Focus groups S ?(0%
Encuestas en lugares de atencion n——— . 19%
Encuestas a paneles de clientes m—— 10%
Encuestas en hogares m—— 3%
Informacion de comunidades online de clientes 8 7%
Analisis de videos == 3%
Otro e 7%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Métodos de conocimiento de los clientes
Resultados Evolutivos

2017

71%
65%a9, 05%

589
519%51%

Encuestas web

transaccional o data de los

% Respuestas multiples - Métodos cuantitativos

2018 2019 = 2020 2021

67%

58%

51%

47% 47%

0% 4% 41%

36%

39% 38% 38%

27%

4%
28%
i 26%  26%
0% 19%

I "

Encuestas telefénicas

Analisis de informacién Encuestas en lugares de
atencion

clientes

- éA través de cudles de los siguientes
mecanismos tu empresa obtiene
sisteméaticamente comprensiony
retroalimentacion de sus clientes?

- Respuesta mudltiple

- Base: 112 casos

m 2022 m 2023

19% 19%

13% 15%

04.3% 0
1294 0% 1004 1041%612%

I 8%

Encuestas en hogares

9%

Encuestas a paneles de
clientes
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> ¢Cudl de los siguientes tipos de informacion de
los clientes se obtiene sisteméaticamente en tu
empresa?

Tipo de informacion de los clientes Rospussta mitpl

- Base: 112 casos

% Respuestas multiples

Problemas de cientes - | 5
Percepciones de clientes _ 66%
Sugerencias de clientes _ 50%
Expectativas de clientes _ 31%
Comportamientos y habitos de clientes _ 29%
Emociones de clientes _ 15%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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> éCudles de los siguientes tipos de indicadores se
utilizan sistematicamente en tu empresa para
evaluar la experiencia de los clientes?

Indicadores de experiencia de clientes

= Respuesta mdltiple

- Base: 112 casos

% Respuestas multiples

Satisfaccion de clientes I 3690
Net Promoter Score (NPS) I 7 0%
Fuga o abandono de clientes I 413%
Reputacion corporativa I 3520
Frecuencia de compra de clientes I 32%
Tiempo de permanencia de clientes I 30%

Comentarios en redes sociales NN 26%
Rentabilidad de clientes I ?0%

Cruce de productos de clientes I 13%

Emociones experimentadas por los clientes I 17%
Nivel de esfuerzo del cliente I 16%
Customer lifetime value IS 15%
Otro Il 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Indicadores de experiencia de clientes
Resultados Evolutivos

% Respuestas multiples
2017 2018 2019 m 2020 2021
7 B05p., 8004819 5070

I I i

67%494 70%

30A”SO/I i

50%4089% 4 2% 43%  44%10, 250
309, 0

29cy 30% q

Satisfaccion de clientes Net Promoter Score  Fuga o abandono de Reputacion corporativa Frecuencia de compra
de clientes

(NPS) clientes

37%
26% 28%

23% 22
1706°1% 18540%0 179% -~  18%

Rentabilidad de clientes

23%

17%
14%17%0149416% 1 405~ 7°

los clientes

9% 10%11%

Cruce de productos de clientes Emociones experimentadas por  Nivel de esfuerzo del cliente

> éCudles de los siguientes tipos de indicadores se
utilizan sistematicamente en tu empresa para
evaluar la experiencia de los clientes?

= Respuesta mdltiple

- Base: 112 casos

m 2022 m 2023

44% 45%

0B3RE% 1625 31%99%° 59%6%230% 289%°70126%  25026%

Tiempo de Comentarios en redes
permanencia de sociales
clientes
16%16% 15%

8% 11%109%

6%
i

Customer lifetime value
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Practicas de gestion del
compromiso del personal




- ¢éEn qué medida consideras que existe en tu
empresa una cultura de servicio o de orientacion

Evaluacion de la cultura de servicio
ReSUItadOS EVOIutivos - Escala de1a 5, donde1es “Nada”y 5 “Mucho”

- Base: 112 casos

mPoco o Nada m®mAlgo mBastante o Mucho

2019 2020 2021 2022 2023
, centrc_)de_
CES =,




> éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando
las siguientes practicas para fortalecer el
alineamiento del personal con la experiencia de

Practicas de alineamiento del personal e

- Escala de1a b, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

- Base: 112 casos

mPoco o Nada ®AIlgo mBastante o Mucho

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Definir y comunicar un  Fortalecer el desarrollo  Desarrollar planes de  Implementar programas  Alinear el proceso de Conectar los sistemas de Alinear el proceso de
propésito que inspire y de un estilo de liderazgo comunicacion interna al de capacitacion del  seleccién de personal en incentivos del personal evaluacion de
comprometa al personal coherente con la personal basados en la personal para la base a la experiencia de con los resultados en la desempefio del personal
experiencia de clientes experiencia de clientes experiencia de clientes clientes que la empresa experiencia de los en base a la experiencia
gue la empresa quiere  que la empresa quiere  que la empresa quiere quiere crear clientes de clientes que la
crear crear crear empresa quiere crear
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Practicas de gestion del
diseno de experiencia




> éEn qué grado en tu empresa se estan aplicando
las siguientes practicas para disefar o redisefiar
la experiencia de los clientes?

Pr6Cticas de diseﬁo de cx - Escala de1a 5, donde1es “Nada” y 5 “Mucho”

- Base: 112 casos

mPoco o Nada mAlgo mBastante o Mucho
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Definir estandares o protocolos que Mapear las distintas interacciones que  Conformar equipos de trabajo para Desarrollar prototipos de soluciones
definan la experiencia que se desea tienen los clientes con la empresa disefiar colaborativamente la gue mejoren la experiencia de clientes

experiencias

entregar a los clientes experiencia deseada de los clientes
C e S y servicios UAI
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Practicas de gestion de
canadles de atencion




> ¢Cudl dirias es el nivel de integracion que existe
entre los distintos canales de atencién de

Nivel de intengCién de canqles de clientes de tu empresa?
atenCién = Respuesta Unica

- Base: 112 casos

No hay una integracion entre los distintos canales de atencién
= Hay una integracion de so6lo algunos canales de atencién
= La mayoria de los canales de atencion estan integrados

= Todos los canales de atencion estan integrados
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> ¢Cudl dirias es el nivel de integracion que existe
entre los distintos canales de atencién de

Nivel de integracion de canales de atencidn e emereser

= Respuesta Unica

Resultados Evolutivos - Base: 112 casos

2021 m 2022 m 2023
100%

90%
80%
70%

60%

51%

43%

40%

30% 26% 28%

24%

22% 20%

20% 16%
11%

N
]

No hay una integracion entre los Hay una integracion de solo algunos La mayoria de los canales de atencion Todos los canales de atencion estan
distintos canales de atencién canales de atencion estan integrados integrados

CES

10% 8%

0%
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Practicas de habilitaciony
gestion de reclamos




> éCuanto consideras que tu empresa invierte en
educar a sus clientes para que usen
adecuadamente y aprovechen al maximo los

Inversion en educacion de clientes productos o servicios que se les ofrece?

- Respuesta Unica

- Base: 112 casos

" Pocoo Nada =Algo =Bastante o Mucho
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Inversion en educacion de clientes
Resultados Evolutivos

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

27%

29%

Poco o Nada

2021

15%

= 2022

51%

40% 41%

Algo

330 34%
I 0 ] .

> éCuanto consideras que tu empresa invierte en
educar a sus clientes para que usen
adecuadamente y aprovechen al maximo los
productos o servicios que se les ofrece?

- Respuesta Unica

- Base: 112 casos

= 2023

Bastante o Mucho

CES
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> Respecto de la gestion que se hace de los
problemas o reclamos de los clientes, ¢En qué
grado en tu empresa...?

Pr6Cticas de geStién de prObIemqs - Escala de 1a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

= Base: 112 casos

mPoco o Nada mAlgo mBastante o Mucho

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Existen canales de facil acceso para  Hay una categorizacion completay Existen politicas y estdndares definidos Se integra y analiza la informacién de
que los clientes planteen sus actualizada de los distintos tipos de  para responder los distintos tipos de los problemas o reclamos de los
problemas o reclamos problemas que pueden tener los problemas o reclamos de los clientes clientes para desarrollar planes de
clientes accion
, ce S centro de
experiencias
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> Respecto de la gestion que se hace de los
problemas o reclamos de los clientes, ¢En qué

Practicas de gestion de problemas gradoen tuemprese.
ReSUItqdos Evolutivos > Escala de 1a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho

= Base: 112 casos

2021 m 2022 m 2023
100%
90% 84%
80%
. 70%
70% 64% 63%
60% 58% 57% 58%
50% >0
0
40%
30%
20%
10%
0%
Existen canales de facil acceso para  Hay una categorizacion completay Existen politicas y estdndares definidos Se integra y analiza la informacién de
que los clientes planteen sus actualizada de los distintos tipos de  para responder los distintos tipos de los problemas o reclamos de los
problemas o reclamos problemas que pueden tener los problemas o reclamos de los clientes clientes para desarrollar planes de
clientes accion
Ce S centro de
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Desarrollo y soporte
tecnolégico




> ¢éEn qué medida existen en tu empresa las
siguientes condiciones o recursos tecnolégicos
al servicio de la experiencia de clientes?

Desa rrOI IO tecnOIég ico pa ra cx - Escala de1a 5, donde1es “Nada”y 5 “Mucho”

- Base: 112 casos

mPoco o Nada mAlgo mBastante o Mucho
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Digitalizacion de tareasy  Desarrollo de todos los canales Integraciéon de las distintas Uso de herramientas Aplicacion de machine learning
procesos que impactan la de atencion online o digitales plataformas y herramientas que tecnoldgicas de analisis de o inteligencia artificial para
experiencia de los clientes requeridos por los clientes se utilizan para atender a los datos para mejorar la mejorar la experiencia de

clientes experiencia de los clientes clientes
experiencias

C e S y servicios UAI
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> éEn qué medida existen en tu empresa las
siguientes condiciones o recursos tecnolégicos

Desq rrOIIo tecn0|6gico pa ra cx al servicio de la experiencia de clientes?
ReSUItados Evolutivos - Escala del1a 5, donde1es “Nada” y 5 “Mucho

- Base: 112 casos

2021 m 2022 m 2023
100%
90%
80%
70%
60%
50% 47% 47% 47% 450
40% 37% 37% 35% 37% 37% 350
31%
30% 25%
20%
0% 13% 13%
- ﬂ
0%
Digitalizacion de tareasy  Desarrollo de todos los canales Integracién de las distintas Uso de herramientas Aplicacion de machine learning
procesos que impactan la de atencion online o digitales plataformas y herramientas que tecnoldgicas de analisis de o inteligencia artificial para
experiencia de los clientes requeridos por los clientes se utilizan para atender a los datos para mejorar la mejorar la experiencia de
clientes experiencia de los clientes clientes
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Evaluag:jén de la madurez en
la gestion de CX




> éEn cudles de los siguientes Gmbitos de la
gestion de experiencia de clientes consideras
que lo hace mejor tu empresa?

Evaluacion de Gmbitos de madurez de CX respuesta maliple: maximo 3 opciones

= Base: 112 casos
% de menciones, &mbitos de gestion MAS desarrollados

Gestion de los problemas o reclamos de los clientes e implementacion de acciones de mejora 47%

Gestion y mejora continua de los procesos internos clave para la experiencia de clientes 46%

Implementacion de evaluaciones de la experiencia actual de los clientes

Integracion de la experiencia de clientes en la estrategia y el foco gerencial

Desarrollo de la cultura y el capital humano para fortalecer la experiencia de clientes 34%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%  50%
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> éEn cudles de los siguientes Gmbitos de la
gestion de experiencia de clientes consideras
que lo hace mejor tu empresa?

Evaluacion de dmbitos de madurez de CX respuesta maliple: maximo 3 opciones

= Base: 112 casos
% de menciones, &mbitos de gestibn MENOS desarrollados

Desarrollo de tecnologia que permita fortalecer la experiencia de clientes 30%
Disefiar, mejorar e innovar el viaje de los clientes y sus distintos puntos de interaccién 25%
Gestién de la integracion de los canales de atencion de clientes u omnicanalidad 15%

Implementacién de mecanismos de conocimiento de los clientes, el mercado y el entorno 15%

Gestion de la relacion y el desempefio de proveedores que son clave para la experiencia de

0,
clientes 8%

Desarrollo de la informacion, educacion y habilitacion de los clientes 6%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Principales hallazgos




ESTADO GENERAL DE LA GESTION DE CX EN LAS EMPRESAS

« Existe un consenso generalizado en torno al valor que los clientes otorgan a las experiencias de servicio
positivas durante sus interacciones con las empresas.

« Se constata un crecimiento similar al informe del aflo anterior en relacién con las empresas que efectuan
una integracion y desarrollo apropiados de la gestion de la experiencia de clientes.

« Los factores clave parala mejora de la experiencia del cliente en las empresas contintan siendo la
gestion del personal, seguido por la optimizacién de los procesos.

« Las barreras mas reconocidas para laimplementacion de una gestion efectiva de CX en las empresas se
atribuyen en su mayoria a factores culturales, tecnoldgicos y restricciones financieras.

« Dentro de la gestiéon del compromiso corporativo, se identifican oportunidades para vincular aun mas las
mejoras en la experiencia del cliente con los planes de inversion y la evaluacion del impacto financiero de
las empresas.

 Enlo referente a la administracion de la voz del cliente, se vislumbran areas para mejoras a traves de
integrar mas investigaciones de naturaleza cualitativa.

centro de
experiencias

C e S y servicios UAI




ESTADO GENERAL DE LA GESTION DE CX EN LAS EMPRESAS

« Entre las metodologias cuantitativas de captacion de la voz del cliente, se destaca el creciente
protagonismo de las encuestas web y el analisis de datos de los clientes.

« Lacomprension de los clientes sigue estando principalmente centrada en sus quejas y percepciones,
mientras que se presta menos atencidon a sus expectativas y emociones.

« Laconsolidacion de la gestion omnicanal aun esta en una etapa incipiente, mostrando solo una leve
mejora en comparacion con el afio anterior.

« Aproximadamente la mitad de los encuestados informa de la presencia de una cultura de servicio en sus
empresas, quedando un desafio pendiente en este sentido para el resto.

« Laalineacion del personal con la experiencia del cliente esta en sus primeras etapas, siendo mas soélida
la practica de definir y comunicar un propdésito organizacional. Sin embargo, esto se ve obstaculizado por
la falta de congruencia con los incentivos y los mecanismos de evaluacion del desempefio.
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ESTADO GENERAL DE LA GESTION DE CX EN LAS EMPRESAS

 En cuanto ala gestion del disefio de la experiencia del cliente, aunque se aprecia un avance respecto al
afio anterior, la principal oportunidad de mejora radica en la practica de prototipar nuevas soluciones.

« Lagestion de los problemas de los clientes es una de las areas mas desarrolladas en las empresas. No
obstante, deben fortalecer la utilizacién de la informacion derivada de los problemas de los clientes para
corregir y aprender.

« A pesar de que las empresas estan inmersas en un proceso de transformacion tecnoldgica significativo,
se evidencia un escaso foco en los clientes en este desarrollo.

« Enlo querespecta alas diferentes dimensiones de madurez en la gestion de la CX que fueron evaluadas
en una seccion del estudio, la mayoria de las empresas informa encontrarse en una etapa incipiente de
desarrollo de su gran mayoria.

« Las dimensiones mas desarrolladas en la gestion de la CX son laresolucion de los problemas de los
clientes y la optimizacion de los procesos internos criticos. En contraste, las dimensiones menos
avanzadas son la gestion de proveedores clave y la habilitaciéon de los clientes.
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iNO OLVIDEN CONTESTAR LA ENCUESTA [1
DE ESTE EVENTO! .

QUEREMOS MEJORAR CONTINUAMENTE
LO QUE HACEMOS
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